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Uvod

K volbé tématu bakalaiské prace mé inspirovalo mé soucasné povoléani. V roce
2003 jsem zacala pracovat jako vedouci Obcanské poradny pii Oblastni charité
Pterov a ve stejném roce jsem se zaCala zabyvat 1 zavadénim standardt kvality
socidlnich sluzeb do praxe. Od roku 2006 vykonavadm také funkci garantky
kolegia poradenskych sluzeb pti Arcidiecézni charit€¢ Olomouc. V souvislosti se
svou praci se zabyvadm nejen zavadénim standardii do praxe Oblastni charity
Pterov, ale rovnéz poskytuji v oblasti zavadéni standarda kvality socidlnich sluzeb
konzultace ¢lenskym poradnam kolegia. Tato skutecnost mé pii vybéru tématu
bakaléiské prace podstatnym zptisobem ovlivnila. Vedlo mé vSak i vlastni ptani
zmapovat soucasnou situaci poraden v oblasti zavadéni standardd kvality
socialnich sluzeb do praxe.

Standardy kvality socidlnich sluzeb se staly podstatnou soucasti
poskytovanych socidlnich sluzeb v okamziku, kdy vstoupil v platnost novy zakon
o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., ktery jejich naplhovani uklada
poskytovatelim socidlnich sluzeb jako povinnost. Snahou zakona bylo vnést do
mnohdy zivelné a rtznorodé poskytovanych sluzeb systém a zaru¢it minimalni
standard poskytovanych sluzeb. Zakon tak postavil poskytovatele socialnich
sluzeb pied fadu ukold, s nimiz se potykaji nékdy lépe a n€kdy htte. Cilem mé
prace je ukdzat uskali, se kterymi se v souvislosti se zavadénim standardt kvality
poradny potykaji. Zjistit, které ze standardi jsou pro poradny narocné, jakym
zpusobem poradny pii zavadeéni standardl postupuji a také jak samy sebe v oblasti
naplnovani standardi kvality hodnoti. K dosaZeni cile bude vyuzito dotaznikové
metody.

Prvni ¢ast prace budu vénovat pojmu ,standardy kvality”, jeho historii
a legislativni upravé. Zminim se také o druhovych standardech kvality socialnich
sluzeb a o obtizich, které soucasny systém ptinasi. Druha ¢ast se bude tykat pojmu
»poradenstvi®, vzniku obcanskych poraden ve Velké Britanii a také u nés. V této
¢asti rovnéz charakterizuji zkoumané poradny, které piisobi v ramci Arcidiecézni
charity Olomouc. Tteti ¢ast budu vénovat praktickému vyhodnoceni a interpretaci

vysledkd, které vyplynou z odpovédi respondentti v dotaznicich.



Zavedeni standardt kvality socialnich sluzeb do praxe znamenalo vyznamny
posun v oblasti poskytovani socidlnich sluzeb. Z klientti, kteti diive byli zavisli na
poskytovatelich se stali ti, ktefi charakter socialni sluzby urcuji. V tomto ohledu
znamenaji standardy kvality nejvyznamnéj$i zménu v poskytovani socialnich

sluzeb, ktera se v nasi zemi od r. 1990 odehrala.!

"'V roce 1990 doslo k prolomeni stitniho monopolu a nestitnim neziskovym organizacim bylo
umoznéno vstoupit do oblasti socialnich sluzeb.



1 Standardy kvality

1.1 Vyznam pojmu ,,standardy kvality socialnich sluzeb*
»dtandardy kvality socidlnich sluzeb se daji definovat jako obecné piijata
piedstava o tom, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba. Jsou souborem
méfitelnych a ovéfitelnych kritérii, jejichz smyslem je umoznit prikaznym
zpisobem posoudit kvalitu poskytované sluzby.
Standardy kvality ptredstavuji ,,soubor kritérii, jejich prostfednictvim je
definovana uroven kvality poskytovéani socidlnich sluzeb v oblasti personélniho

“3 Prakticky tak nastavuji zakladni

a provozniho zabezpeceni této socialni sluzby.
parametry v oblasti vztahii mezi poskytovateli a uzivateli sluzby. Tvofii pfirozeny
a jednotny =zaklad pro vSechny poskytovatele socidlnich sluzeb, jisté
,nepodkrocitelné minimum®, které je nutno zachovavat, aby sluzba byla kvalitni.
Od tohoto zakladu lze pak vychdzet pii dalsi praci na zvySovani kvality socidlnich
sluzeb.

Ceska verze standardil kvality byla inspirovana zkusenostmi z Velké Britanie,
kde byly roku 2000 zavedeny Narodni minimalni standardy (National Minimum
Standards). Pfi¢emz vedle téchto Narodnich minimélnich standardi mé kazdy
druh sluzby také vlastni soubor Narodnich minimalnich standardd, napt. Narodni

minimalni standardy pro domaci péci o star$i osoby (NMS and regulations

for care homes — older people).”

1.2 Vznik a vyznam standardu kvality

Standardy kvality socialnich sluzeb byly tvoteny v letech 2000 — 2002 v ramci
Cesko — britského projektu na podporu MPSV pii reformé socialnich sluzeb.
»Cilem projektu bylo definovat standardy kvality socidlnich sluzeb jako

neptekrocitelnou normu, ktera soucasné bude i kritériem pro posouzeni urovné

2 VINKLEROVA, E.; JUSTIN, P. Zkrdcend zdvérecnd zprdva pro uverejnéni. Ceské Bud&jovice:
FIDES POPULL s.r.0., 2006. Uvod, s.1.

3 MICHALIK, JESENSKA. Privodce. Standardy kvality odborného poradenstvi uZivateliim
socialnich sluzeb. Praha: Narodni rada osob se zdravotnim postizenim, 2007. Systém odborné¢ho
poradenstvi socialnich sluzeb, s. 7- 8. ISBN 80-903640-6-3.

* Srov. National Minimum Standards [online] [cit. 2009-03-24 ]. Dostupné na WWW:
<http://www.dh.gov.uk/en/SocialCare/Standardsandregulation/index.htm>.
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kvality sluzeb poskytovanych jednotlivymi poskytovateli.”> Standardy kvality
a jejich kritéria byly vramci tohoto projektu definovany tymem sloZzenym
ze zastupcii odborné vetejnosti, poskytovatelti a uzivateli socialnich sluzeb pod
vedenim MPSV. , Platnost standardt byla v praxi ovéfovana testovanim u statnich
1 nestatnich poskytovateli na Olomoucku. Standardy byly v pribéhu ptipravy
rovnéZ porovnavany (a dopliovany) se standardy kvality socidlnich sluzeb
n&kterych evropskych zemi (Velka Britanie, Rakousko) a USA ¢

Standardy kvality sméfuji svym charakterem piedev§im k ochrané zakladnich
lidskych prav a svobod tak, jak jsou uvedeny v Deklaraci zékladnich lidskych
prav a svobod. Jejich cilem je zajistit, aby socidlni sluzby poskytovali podporu
lidem, ktefi se ocitnou v nepfiznivé osobni situaci, a rozvijely piirozené socialni
vazby.

Formulovani standardl kvality reagovalo na problémy, jez byly zaznamenany
u poskytovateli socialnich sluzeb v minulosti. Jednim z nejvétsich problému bylo
dodrZzovani prav uzivatell, a to zejména u poskytovatell, ktefi méli v systému
socidlnich sluzeb jiz historickou tradici. Vyjmenované problémy byly dany
pfedev§im celkovym pojetim sluzeb v obdobi pied rokem 1989. Zvlasté
v pobytovych zafizenich se pfi naplilovani jednotlivych potieb uzivateld
projevoval vliv profesiondlniho piistupu zdravotnického personalu. Socidlni prace
vcetné individualniho pfistupu k uzivatelim stdla mnohdy na okraji z4jmu, nebo
byla zcela opomijena.’

Hlavnim smyslem standardd bylo tedy zajistit, aby poskytovani socidlnich

sluzeb respektovalo a chrénilo jak prava klientd, tak prava pracovnik.

> MEDKOVA, E.; MAZALOVA, H. Problémy poskytovateli sluzeb a inspekce kvality
v socialnich sluzbach. In Uskali zdkona o socidlnich sluzbdach. Sbornik predndsek z XVIIL.
Konference Spolecnosti socidlnich pracovnikii CR. Praha: MPSV, 2008, s. 31- 35. ISBN 978-80-
86878-72-0.

% JOHNOVA, M. Jaky vyznam maji Standardy kvality socidlnich sluzeb pro nestdtni neziskové
organizace? Co jim prinaseji? [online]. Praha: Obcanské sdruzeni SPIRALIS, 2003 [cit. 2009-03-
24]. Dostupné na WWW: <http://spiralis-0s.cz/DF2003_download_standartysocsluzeb.doc>.

7 Srov. MEDKOVA, E.; MAZALOVA, H. Problémy poskytovatelt sluzeb a inspekce kvality
v socialnich sluzbach. In Uskali zdkona o socidlnich sluzbdach. Sbornik predndsek z XVIIL.
Konference Spolecnosti socialnich pracovnikii CR. Praha: MPSV, 2008, s. 31- 35. ISBN 978-80-
86878-72-0.
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1.3 Standardy kvality jako soucast legislativni apravy socialnich

sluzeb

Od 1. ledna 2007 upravuje poskytovani socidlnich sluzeb novy zdkon
o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. Tento zakon pfinesl od roku 1989 nejvétsi
a zdsadni zménu v oblasti poskytovani socialnich sluzeb. Zakon rozdéluje druhy
socidlnich sluzeb do tii zdkladnich skupin: socidlni poradenstvi, sluzby socidlni
péce a sluzby socialni prevence.

,wJednotlivé sluzby jsou definovany stanovenim ucelu sluzby, vymezenim
okruhu osob, ktery je sluzba urcena a vyctem zakladnich ¢innosti, kterymi je

W r L’ 14 » 8
uréen obsah dané socidlni sluzby.*

Zakon rozliSuje socialni sluzby bez thrady
nakladl a socialni sluzby za ¢astecnou nebo uplnou thradu ndkladt. Upravuje
také vykon vefejné spravy v oblasti socidlnich sluzeb, provadéni inspekci
poskytovani socialnich sluzeb a nezbytné predpoklady pro vykon cinnosti
v socidlnich sluzbéch.

Zakon zavadi rovnéz pojem standardy kvality socidlnich sluzeb. Jejich
dodrzovani je dle § 88 citovaného zdkona jednou z povinnosti poskytovatelli
socialnich sluzeb a je také predmétem inspekce u poskytovatelll socialnich sluzeb.
Obsah téchto standardi stanovuje vyhlaska MPSV CR ¢&. 505/2006 Sb., kterou se
provadéji neékterd ustanoveni zadkona o socialnich sluzbach.

Cilem zékona je pfedevSim upravit vztahy mezi poskytovateli a uZzivateli
sluzeb a vytvofit tak prfedpoklady pro novy zpiisob poskytovani socialnich sluzeb.
Pfi poskytovani sluzeb ma byt uplatiovan smluvni princip namisto rozhodovani
ve spravnim fizeni, jak tomu bylo v minulosti. Smluvni princip ma byt zarukou
aktivni role osob v nepfiznivé socidlni situaci ptfi vybéru druhu socidlni sluzby
a rozsahu jejiho poskytovani. Cilem zdkona je tedy zrovnopravnit vztah mezi
uzivatelem a poskytovatelem socialnich sluzeb. O zplsobu poskytovéani sluzby
rozhoduje uzivatel. On je tim, kdo si vybird z nabidky sluzeb, urcuje, ktera sluzba

mu bude poskytovana a spoluvytvaii obsah poskytované sluzby. Uzivatel se tak

¥ RAZOVA, E. K zakonu o socialnich sluzbach. In Uskali zdkona o socidlnich sluzbdch. Sbornik
predndsek z XVIII. Konference Spolecnosti socialnich pracovnikii CR. Praha: MPSV, 2008, s.
10-13. ISBN 978-80-86878-72-0.
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stava tvircem systému sluzeb, objednavatelem svych poskytovatel. Sam se
podili na kvalité sluzby. Prostfedky smétujici ke zvySeni samostatnosti uzivatele
jsou: piispévek na péfi a smlouva o poskytovani socidlni sluzby,
na kterou navazuje individudlni pladn rozvoje klienta. ,,Rozsah a forma pomoci
a podpory poskytnuté prostfednictvim socidlnich sluzeb musi zachovavat lidskou
distojnost. Pomoc musi vychédzet zindividudlné urcenych potieb osob, musi
plisobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je
k takovym Cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo
prohlubovani nepfiznivé socialni situace, a posilovat jejich za¢lefiovani.*’
»ocidlni sluzby lze podle zédkona poskytovat jen na zdkladé opravnéni
k poskytovani socidlnich sluzeb, které vznikéd na zakladé rozhodnuti o registraci.
Poskytovatelim zakon uklada, kromé této zdkladni podminky, i fadu dalSich
povinnosti s cilem zajistit poskytovani kvalitnich a bezpe¢nych socialnich sluzeb.
Nastrojem k zajisténi kvalitnich a bezpe¢nych socialnich sluzeb je inspekce
poskytovani socialnich sluzeb, jejiz nedilnou soucasti je kontrola kvality

socidlnich sluzeb podle standard( kvality upravenych v provadécim pravnim

predpise”'?, jimZ je jiz zminéna vyhlagka &. 505/2006 Sb.

1.4 Standardy jako nastroj hodnoceni kvality

Hodnoceni muze byt chapano dvojim zpiisobem. Jednak jako kontrolni
aktivita, kterd do procesu hodnoceni neptipousti vstupy pracovnikii organizace,
aby nebyla ovlivnéna objektivita hodnoceni. Jednak jako podnét k rozvoji. Druhy
pristup umoziuje aktivni zapojeni pracovnikii organizace do procesu hodnoceni
a spociva v kontaktu a vzijemné vymeéné mezi hodnotiteli a pracovniky

organizace.''

? MATOUSEK, O. Socidlni sluzby. Praha: Portal, 2007. 3. Legislativni zakotveni socidlnich sluzeb
v CR. 3.2. Zakon o socialnich sluzbach a jeho koncepce, s. 39-40. ISBN978-80-7367-310-9.

" RAZOVA, E. K zékonu o socilnich sluzbach. In Uskali zdkona o socidlnich sluzbach. Shornik
predndsek z XVIII. Konference Spolecnosti socialnich pracovnikii CR. Praha: MPSV, 2008. s.
10-13. ISBN 978-80-86878-72-0.

""" Srov. SKLENAR, V. Kvalita socidlnich sluzeb v poradenstvi. Metodika hodnoceni. Praha:
MPSV, 2002. 1. Vychodiska, s. 13 - 18. ISBN 80-86552-43-8.
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Hlavnim kritériem hodnoceni socidlnich sluzeb byl od pocatku
transformace socidlnich sluzeb pfedev§im zplsob oSetieni oblasti mozného
poruseni prav uzivatell, pravidla pro prevenci poruseni prav a jejich respektovani
v procesu poskytovani sluzeb. ,,V dobé¢ pied transformaci se posuzovala kvalita
obvykle podle toho, zda byl klient zaopatfen ve smyslu — je mu poskytnuta strava,
hygienické podminky, teplo. Ziidka se pracovnik ptal, zda jsou naplnény
individualni potieby uzivatele, napiiklad ve smyslu vztahti, zajma, prozitk
apod.«?

Za tCelem hodnoceni byly standardy rozpracovany do jednotlivych
méfitelnych kritérii, podle nichz je mozné posoudit, zda sluzba pozadavek
standardu splnuje ¢i nikoliv. Napliiovani standardi je pak podminkou pro zatazeni
a setrvani organizace v registru poskytovateli socidlnich sluzeb a nasledné tedy

ovliviiuje i mozZnosti financovani sluzby z vetejnych prostredki.

1.5 Nevyhody soucasného systému

Hodnoceni kvality formou inspekei, tak jak byly pojaty zakonem o socialnich
sluzbach, odpovida spiSe prvni zvySe uvedenych charakteristik hodnoceni.
,Inspekce je jiz jen suchym konstatovanim &erné a bilé barvy.“" Ale od po&atku
platnosti zakona o socialnich sluzbach se ozyvaji hlasy volajici po zméné
stavajicitho systému. Je proto otdzkou, zda by k prospéchu socidlnich sluzeb
nebylo spiSe druhé pojeti hodnoceni kvality, které se svym charakterem blizi
konzultacim a majici vice podpiirny nez kontrolni charakter.

Hanzl naptiklad podotyka, ze ,,7zadné administrativni opatfeni nemutze vnést

kvalitu na nedostatkovy a nedokonaly trh“'*, a je omylem domnivat se, Ze ,.kdyz

2 MEDKOVA, E.; MAZALOVA, H. Problémy poskytovatelti sluzeb a inspekce kvality
v socialnich sluzbach. In Uskali zdkona o socidlnich sluzbdach. Sbornik predndsek z XVIIL.
Konference Spolecnosti socidlnich pracovnikii CR. Praha: MPSV, 2008, s. 31- 35. ISBN 978-80-
86878-72-0.

5 MEDKOVA, E.; MAZALOVA, H. Problémy poskytovateli sluzeb a inspekce kvality
v socialnich sluzbach. In Uskali zdkona o socidlnich sluzbdach. Shornik predndsek z XVIII
Konference Spolecnosti socidlnich pracovnikii CR. Praha: MPSV, 2008, s. 31- 35. ISBN 978-80-
86878-72-0.

" HANZL, V. Byrokraticky a marketingovy pristup k hodnoceni kvality socidlnich sluzeb. [online]
[cit. 2009-03-24]. Dostupné na WWW:
<http://www.kv-mzss.cz/Dokumenty/clanek_inspekce.pdf>.
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bude mit poskytovatel pisemné zpracovany cile sluzeb, cilové skupiny, pracovni
postup, pravidla na ochranu prav osob, pravidla jednani se zdjemci, individudlni
plany, tedy celkem 31 kritérii, tak tim bude zajiSténa a soucasné
i prokazana kvalita socialnich sluzeb.“'> Hanzl doporuduje i v socialnich sluzbach
uplatnit marketingovou myslenku, ze ,,zdkaznikovy potfeby a ptani jsou hlavni

prioritou poskytovatele socialni sluzby.“'®

Za podstatnou podminku kvality sluzby
pak povazuje dobré vztahy mezi zaméstnanci a zaméstnavateli s tim, ze vztah
zam¢stnavatelli k zaméstnancim se stejnym zpusobem odrazi ve vztahu
zaméstnancu ke klientim.

Nevyhodou soucasného systému je i to, Ze je, jak poznamenévaji Naceradsky
a Bachmann, do zna¢né miry postaven na pisemné podobé fady dokumentl
a vedeni podrobnych pisemnych zdznamu. ,,Potiebnost pisemné dokumentace
a nikoliv pouze dobré praxe je zdiivodnéna pravem uzivateld sluzeb seznamit se
s pravidly a srovnat je s realizovanou praxi. S timto pozadavkem leze souhlasit,
nicmén¢ vytvoreni dokumentii a vedeni predepsanych zaznamt predstavuje vzrist
administrativni agendy, ktera bud’ snizuje rozsah poskytované sluzby, nebo

vyzaduje personalni posileni.“!” Rozsah pozadovanych dokumenti je tak velky,

ze muze vést k vytvareni podrobné a pfili§ svazujici dokumentace.

1.6 Druhové standardy kvality socialnich sluzeb
,Druhové standardy kvality (dale DSQSS) socidlnich sluzeb se daji definovat
jako specifické SQSS pro jednotlivé definované typy socidlnich sluzeb, kde

mohou jednotliva zafizeni v n€kterych pracovnich 1 jinych situacich pocitovat

" HANZL, V. Byrokraticky a marketingovy pristup k hodnoceni kvality socidlnich sluzeb. [online]
[cit. 2009-03-24]. Dostupné na WWW:
<http://www.kv-mzss.cz/Dokumenty/clanek_inspekce.pdf>.

" HANZL, V. Byrokraticky a marketingovy pristup k hodnoceni kvality socialnich sluzeb. [online]
[cit. 2009-03-24]. Dostupné na WWW:
<http://www.kv-mzss.cz/Dokumenty/clanek_inspekce.pdf>

"7 NACERADSKY, O., BACHMANN, O. Zikon & 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
a provadéci vyhlaska MPSV ¢. 505/2006 Sb. z pohledu nestatni neziskové organizace, ktera
poskytuje socialni sluzby v Praze. In Uskali zdkona o socidlnich sluzbdch. Shornik predndsek
z XVIII. Konference Spolecnosti socialnich pracovnikii CR. Praha: MPSV, 2008, s. 47-58. ISBN
978-80-86878-72-0.
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prilisnou obecnost a nekonkrétnost SQSS.“'* Piehled existujicich druhovych
standardu pfinasi tabulka v pfiloze €. L.

Vyznam druhovych standardii spociva v tom, ze berou v uvahu specifické
charakteristiky jednotlivych typt sluzeb. Jsou tedy konkrétnéjSi nez obecné
standardy kvality uvedené ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. a mohou tedy pfispét
k lepSimu pochopeni obecnych standardii kvality socidlnich sluzeb. Také ve Velké
Britanii existuje fada druhovych standardd, které definuji dobrou praxi se zcela

konkrétni uzivatelskou skupinou, a kterymi se poskytovani socidlnich sluzeb fidi.

1.7 Minimalni standardy kvality Asociace ob¢anskych poraden

Minimalni standardy obcanskych poraden jsou jednim ze zékladnich
dokumentii Asociace ob¢anskych poraden. Byly vypracovany v pribéhu cervence
— zafi roku 2002 skupinou tvotfenou zastupci jednotlivych obcanskych poraden
s ohledem na specifické potfeby obCanského poradenstvi.

Podstatnym prvkem Minimalnich standardt kvality Asociace obcanskych
poraden je to, Ze jsou ,,uSity na miru* obanskému poradenstvi, jez je specifické
svoji vSeobecnosti a univerzdlnosti. Jejich dodrzovani zarucuje, ze vSechny
Clenské poradny poskytuji srovnatelné poradenstvi a slouzi také k provéreni
kvality sluzeb jednotlivych poraden.

Minimalni standardy upravuji tyto oblasti poradenské praxe:

Cile a zptsob poskytovani obcanského poradenstvi
Ochrana prav uzivatelt sluzeb obcanské poradny

Jednani se zajemcem o poskytnuti sluzby

Dohoda o poskytnuti sluzby

Planovani a pribeh poskytovani poradenskych sluzeb
Osobni udaje

Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani poradenstvi

Névaznost na dalsi zdroje

YV V.V V V V V V V

Personalni zajisténi sluzeb

" VINKLEROVA, E.; JUSTIN, P. Zkrdicend zavérecnd zprava pro uverejnéni. Ceské Budgjovice:
FIDES POPULL, s.r.0., 2006. Uvod, s.1.
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Pracovni podminky a fizeni organizace

Profesni rozvoj pracovnikii

Postaveni ob¢anské poradny

Mistni a ¢asova dostupnost

Informovanost o sluzbach

Prostfedi a podminky pro poskytovani obcanského poradenstvi
Rozsah a zptisob poskytovani sluzby

Nouzov¢ a havarijni situace

Zajisteéni kvality sluzeb

Ekonomika'’

YV V.V V V V V V V V

Z poraden pusobicich vramci Arcidiecézni charity Olomouc se témito
standardy tidi zavazné pouze Obcanskd poradna v Uherském Hradisti, kterd jako
jedina je ¢lenskou poradnou Asociace obCanskych poraden. Ostatni poradny jsou
vSak s existenci Minimalnich standardii sezndmeny a nckteré se jimi pfi

poskytovani poradenskych sluzeb idi, napt. Obcanska poradna v Prerove.

1.8 Platné standardy kvality socialnich sluzeb

V roce 2002 vydalo MPSV piirucku ,,Zavadéni standardi kvality socialnich
sluzeb do praxe“. Jde o podrobného priivodce pii procesu zavadéni standardi
kvality socialnich sluzeb do praxe urceného poskytovatelim socidlnich sluzeb.
Standardy kvality jsou zde rozd€leny do tii oblasti: proceduralni, persondlni
a provozni. Celkem jde o 17 standardii rozlozenych do jednotlivych kritérii.
Kritéria maji pomoci vétsi srozumitelnosti standardi, které jsou formulovany
obecng¢, a také jako nastroj k hodnoceni kvality sluzby.

Procedurélni standardy stanovuji, jak mé poskytovani sluzby vypadat. ,,Na co
je potieba si dat pozor pii jednani se zajemcem o sluzby, jak sluzbu ptizplisobit

IS4

individualnim pottebam kazdého ¢lovéka. Velka Cast textu je vénovana ochrané

Y KOLAR, I. et al. Minimdlni standardy kvality Asociace obcanskych poraden v praxi a metodika
kontroly jejich napliiovani. Praha: Asociace obéanskych poraden, 2003. 2. Minimalni standardy
obcanskych poraden, s. 1-7.
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prav uzivatelll sluzeb a vytvareni ochrannych mechanismu jako jsou stiznostni
postupy, pravidla proti stfetu zajmi apod.“*°

Personalni standardy se vénuji personalnimu zajisténi sluzeb. Jde predevsim
o to, aby sluzby byly poskytovany dostatecnym poctem pracovnikl s odpovidajici
kvalifikaci. Persondlni standardy upravuji napiiklad zaskolovani novych
pracovnikl, ale i dalsi vzdélavani stavajicich pracovnikli, a systém podpory
1 kontroly pracovnikd, tj. systém hodnoceni pracovnikii v organizaci.

Provozni standardy definuji provozni podminky pro poskytovéani socialnich
sluzeb. Provoznimi podminkami jsou tu mySleny prostory, dostupnost,
ekonomické zajiSténi apod.

Do vyhlasky 505/2006 Sb. se nakonec dostalo patnact standardd, a to:

Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluzeb

Ochrana prav osob

Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Individuélni planovani pribéhu socialni sluzby
Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby
Néavaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné zdroje
Personalni a organizac¢ni zajiSténi socidlni sluzby

Profesni rozvoj zaméstnancti

Mistni a asova dostupnost poskytované socialni sluzby
Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Prosttedi a podminky

Nouzov¢ a havarijni situace

YV V.V V V V V V V V V V V V V

Zvysovéani kvality socialni sluzby”'
Ke kazdému standardu jsou pfipojena kritéria jeho napliovani. Kritéria jsou
rozdélena do dvou kategorii jako zdsadni a nezdsadni. Nenaplnovani zasadniho

kritéria je hrubou chybou a miize byt divodem pro odejmuti registrace.

* JOHNOVA, M., CERMAKOVA, K. Zavddeéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe.
Praha: MPSV, 2002. Uvod, s. 5-6. ISBN 80-86552-45-4.
*! Pfiloha 2 vyhlasky &. 505/2006 Sb. k provedeni zékona o socialnich sluzbéch.
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2  Poradenstvi

2.1 Vyznam pojmu ,,ob¢anské poradenstvi*

Odborné poradenstvi je definovano jako specialni Cinnost ¢i soubor specialnich
¢innosti, s presné vymezenymi funkcemi a stanovenymi pravidly. ,,Poradenstvi je
zvlastnim typem interakce, zvlaStnim typem interpersondlni komunikace
s relativné stadlymi vzajemnymi rolemi zucastnénych, tj. toho, kdo davéd radu
(poradce), a toho, kdo radu prijima (klienta, zékaznika).“** V obecném pojeti
spo¢iva poradenstvi v poskytovani rady s cilem zlepSit stav ¢i feSit problém
klienta. Pfi¢emz cil a zptsob pomoci se odviji od individudlnich potieb klienta.
Gabura definuje poradenstvi jako ,,vymenu informécii medzi poradcom
a klientom, ako fenomén ludskej interakcie.«?

Typickym znakem obc¢anského poradenstvi je, Ze vznikéd z obCanské iniciativy,
Casto jako obcanské sdruzeni nebo ucelové zafizeni cirkve. Jeho ukolem je
podporovat osobni zodpovédnost lidi a jejich aktivni zdjem o feSeni vlastnich
problémti. Obcanské poradny nejsou specializovanymi pracovisti, nenabizi
specifické pravni, psychologické ani psychoterapeutické sluzby. Obcanska
poradna pracuje na principu ,,oban pomahd obcanovi“. Poradci jsou tedy lidé,
ktefi nejsou odbornici v urcité konkrétni oblasti (pravo ¢i psychologie), ale ktefi

jsou ochotni pomahat druhym a maji dobré komunikac¢ni dovednosti.

2.2 Zakladni a odborné socialni poradenstvi

Zakladni poradenstvi je v zakoné¢ ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach
definovano jako poskytovani potfebnych informaci pfispivajicich k feSeni
nepiiznivé socidlni situace. Zakladni poradenstvi je pfi tom zaloZeno pfedevSim
na poskytovani informaci o narocich, sluzbach a moznostech.

Odborné socidlni poradenstvi znamena podle vySe uvedeného zékona

poskytovani rad a informaci se zaméfenim na potieby jednotlivych okruht

22 SNEIDEROVA, A. zdklady poradenstvi. Ostrava: Ostravska univerzita, Filosoficka fakulta,
2005. 1. Poradenstvi v socialni préci, s. 6-15. ISBN 80-7368-116-1.

» GABURA, J.; PRUZINSKA, J. Poradensky proces. Praha: Slon, 1995. 1. Charakteristika
poradenstva, s. 13. ISBN 80-85-850-10-9.
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socidlnich skupin osob. Je poskytovéno v obcanskych poradnach, manzelskych
a rodinnych poradnach, poradnach pro seniory, poradndch pro osoby se
zdravotnim postizenim, poradnach pro obéti trestnych ¢inli a doméciho nasili.
Odborné socialni poradenstvi zahrnuje také socialni praci s osobami, jejichz
zpiisob Zivota miize vést ke konfliktu se spolenosti.** , Odborné socidlni
poradenstvi poskytuje konkrétni pomoc klientim prostiednictvim piimého
plisobeni na zmeény v jejich chovani a prozivani, na interpersondlni vztahy.
Zahrnuje také pfimé akce pfi feSeni jejich socialnich problémt formou zéasahti do
““““““ 0.“*> Pomoc pii tom spo&iva v udileni
rad a ndvodi, provadéni klienta problematickou socialni situaci a sblizovani
subjektivnich potieb klienti a podminek pro jejich uspokojovani.
Poradenstvi se obecné vyznacuje témito znaky:
» ma biodromalni charakter: tyka se celozivotniho vyvoje a rozvoje
osobnosti.
» pusobi na osobnost klienta, pfedev§im ovliviiuje chovani klienta.
» ma interdisciplinarni charakter: spojuje poznatky z oblasti psychologie,
pedagogiky, prava, socialni politiky a jinych oblasti.

» ma institucionalizovany charakter.

2.3 Historie poraden ve Velké Britanii

Obcanské poradny vznikly ptivodné ve Velké Britanii za druhé svétové valky.
Podnét k jejich vzniku dala britska vlada v dob¢, kdy se zavadély principy tzv.
welfare state, a jejich piivodni naplni bylo feSeni fady problémt, které obCaniim
pfinaSela valecnd situace. Prvni poradny vzniky v roce 1939 a vénovaly se
vyhledavani informaci o rodinnych pfislusnicich, zprostiedkovavani komunikace
mezi valeCnymi zajatci a jejich rodinami a poskytovani informaci o moznych
formach pomoci. Pivodné¢ byly poradny financovany vladou a mésty. Po skonceni

valky vSak prestala vlada poradny financovat a hrozilo, ze jejich ¢innost bude

** Srov. Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach § 37 odst. 2 a 3.
* SNEIDEROVA, A. Ziklady poradenstvi. Ostrava: Ostravska univerzita, Filosoficka fakulta,
2005. 2. Typologizace poradenské pomoci, s. 16-27. ISBN 80-7368-116-1.

18



muset byt ukoncena. N&které nadace (napf. Carnegie Trust nebo Nuffield
Foundation) se vSak rozhodly poradny podporovat. V povalecné dobé se pak
spektrum problému rozsifilo i na jiné bézné problémy. Poradny poskytovaly
pomoc v oblasti bydleni, v oblasti ochrany spotiebitelti, nezameéstnanosti
a zadluzenosti. Dnes jsou poradny podporovany z vice zdroji. Ziskéavaji dotace
od vlady, ale i od mést, nadaci a &ast ptijma prameni i z vlastni ¢innosti.*

Termin obcanské poradenstvi byl pievzat z anglického oznaceni Citizens
Advice Bureau. V soucasné dobé funguje ve Velké Britanii zhruba 1200 poraden,
které jsou soucasti sit¢ NACAB — National Association of Citizen Advice Bureau.
V soucasnosti 90% Britli vi, co je to ob¢anska poradna, a 50% Briti n¢kdy jeji
sluZzeb vyuzilo. Pracovnici obCanskych poraden ve Velké Britanii jsou z 90%
dobrovolnici. Obc¢anské poradny ziskaly za své Sedesatileté pisobeni ve Velké
Britanii vyznamné spolecenské postaveni a jsou vetfejnou spravou respektovany
jako zastupci z4jm obcanii. V neddvné dob¢ vznikla vedle NACAB jesté
konkurenéni sit FIAC — Federation of Independent Advice Center. Ceska

Asociace ob&anskych poraden spolupracuje s obéma organizacemi.”’

2.4 Asociace ob&anskych poraden v CR

V Ceské republice existuje od roku 1997 sit’ poraden, které jsou sdruzeny
v Asociaci obcanskych poraden. V soucasné dobé sdruzuje AOP celkem 39
poraden po celé CR. Nyn&jsi AOP je nastupnickou organizaci SdruZeni pro
vybudovani sité oblanskych poraden, které fungovalo v CR od roku 1997,
a vroce 1998 zménilo svilj ndzev na Asociaci ob&anskych poraden.”® Mimo tuto
sit’ existuji poradny piidruzené k riznym jinym neziskovym organizacim; napf.
Charita Ceska republika nebo jsou samy zalozeny né&akym ob¢anskym
sdruzenim. N¢které z téchto poraden jsou rovnéz cleny Asociace obcanskych

poraden, jiné s ni spolupracuji.

%% Srov. RICHTEROVA, M. Obcanské poradenstvi. Socioklub AOP: Praha, 2002, s. 26

" Srov. Vyzkum obcanského poradenstvi v Jihoceském kraji. JihoGeska rozvojova o.p.s: Ceské
Bud¢jovice, 2006, s. 3

¥ Srov. Asociace obcanskych poraden [online]. Praha: Asociace ob&anskych poraden [cit. 2009-
04-24]. Dostupné na WWW:
<http://www.obcanskeporadny.cz/component/option,com_frontpage/Itemid,101/>.
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Obecné lze fici, ze obcanské poradny pomahaji zajistit obantim znalost jejich
prav a povinnosti, znalost obantim dostupnych sluzeb a pomadhaji jim ucinné

vyjadfit své potieby.

2.5 Charakteristika poraden vramci Arcidiecézni charity
Olomouc
Arcidiecézni charita Olomouc sdruzuje celkem 10 poraden, pfiCemz Sest
poraden ptisobi jako obcanské poradny, jedna poradna jako socidlni poradna,
jedna poradna jako socialné psychologicka poradna a dvé poradny jako poradny
pro nezaméstnané. Ve vSech piipadech se jedna o poskytovani sluzeb odborného
socialniho poradenstvi podle § 37 odst. 3 zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich

sluzbach.

Socialni poradna - Oblastni charita Kromériz

Poslanim socialni poradny je poskytovat dostupné zakladni a odborné socidlni
poradenstvi pro lidi z Kroméfize a okoli a dosahnout spokojenosti uZivatele, ktery
ziska:

» podporu a odvahu, aby sviij problém fesit chtél

» informace, aby sviij problém fesit umél

» zkuSenost, aby v budoucnu dokazal problému piedejit, nebo jej 1épe
zvladnout

» jistotu, ze se ma kam obratit pro radu a pomoc

» davéru ve vlastni schopnosti.

Poradna poskytuje tyto sluzby:

» zakladni socialni poradenstvi zahrnujici problematiku socialnich davek,
pomoc pii jednani sufady v riznych zalezitostech, obCanska prava a
povinnosti, zastupovani zdjmi klienta, doprovod a asistenci pfi jedndni
s urady.

» odborné socialni poradenstvi, které zahrnuje poradenstvi v oblastech
obCanského a pracovniho préva, sepisovani navrhi k soudu, pomoc

obétem domdciho nasili, poradenskou a mediacni pomoc predluzenym
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rodindm, poradenstvi v oblasti pracovniho uplatnéni, vzdélavani
a osobniho rastu.

» socialn¢ terapeutickou c¢innost poskytovanou rodindm s détmi, které
potiebuji dlouhodobou pomoc a podporu, klientim ohrozenym socialnim
vylouc¢enim. Tato ¢innost zahrnuje také néslednou péci o matky, kterym
skonc€il pobyt v azylovém domé¢ pro matky s détmi.

Cilovou skupinou poradny jsou lidé z Krométize a okoli, dale rodiny s détmi,

lidé ohroZeni socidlnim vylou¢enim, matky s détmi po ukonCeni pobytu

. 5 29
v azylovém dom¢.

Obcanska poradna — Charita Kyjov
Poslanim poradny je poskytovat vSem, kdo se na ni obrati informace
o moznostech feSeni konkrétni Zivotni situace. Poradna provazi obCany pfi jejich
obtizich, usiluje o to, aby obcané netrpéli neznalosti svych prav a povinnosti,
neznalosti dostupnych sluzeb nebo neschopnosti vyjadrit své potieby ¢i hajit své
opravnéné zajmy.
Poradna poskytuje tyto sluzby:
» bezplatné poradenstvi
» informace, poskytnuti cilené rady
» kontakty na odborna pracovisté
» pomoc pii uplatiovani prav

. . . 1 4A et C 430
Cilovou skupinou poradny jsou vSichni lidé, ktefi se na ni obrati.

Poradna pro nezaméstnané - Charita Svaté rodiny Luhacovice
Poradna pro nezaméstnané poskytuje své sluzby Siroké vetejnosti,
nezaméstnanym, zenam na matefské dovolené a vSem zajemcim o informace

tykajici se pracovné pravni problematiky.

¥ Srov. Oblasmi charita Kromériz [online]. Krom&Fiz: Oblastni charita Krom&fiz [cit. 2009-04-
02]. Dostupné na WWW: <http://www.kromeriz.caritas.cz/socialni%20poradna.htm>.

3% Srov. Charita Kyjov [online]. Kyjov: Charita Kyjov, 2007 [cit. 2009-04-02]. Dostupné na
WWW: <http://www.kyjov.caritas.cz/poskytovane-sluzby/obcanska-poradna-Kyjov/>.
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Poradna poskytuje tyto sluzby:

» vefejny internet zdarma

» moznost tisku a pofizeni kopii dokumentti souvisejicich s problematikou
nezameéstnanosti (Zivotopis, vysveédceni)

» PC kurzy: Zaklady prace na PC + MS Windows, kurzy anglictiny

» poradani besed a prednasek pro nezaméstnané s odborniky na nejriznéjsi
témata

» spolupraci pro mistni podnikatele pii obsazovani volného pracovniho
mista

» aktualni databazi volnych pracovnich mist ve Zlinském kraji

Cilovou skupinu poradny tvofi Sirokd vefejnost, nezaméstnani, Zeny na

mateiské dovolené.!

Poradenské centrum - Charita Olomouc

Poradenské centrum Charity Olomouc funguje prakticky jako poradna pro
nezaméstnané. Cilem poradny je nalezeni a udrzeni vhodného pracovniho mista
uchazeCim o zaméstnani pievazné zromskych komunit, nebo dlouhodobé
nezaméstnanym osobam ohrozenym socidlnim vyloucenim. Poslanim poradny je
poskytovat bezplatné informace a odbornou pomoc lidem v obtizné Zzivotni
situaci, ktefi ji nejsou schopni fesit vlastnimi silami ani za pomoci svého okoli.
Poradna poskytuje tyto sluzby:

» poradenstvi v oblasti pracovniho prava, rodiny a mezilidskych vztaha

» poradenstvi v oblasti socialni pomoci, bydleni, socialnich davek

» jiné odborné poradenstvi

Cilovou skupinou poradny jsou osoby ohrozené socialnim vyloucenim, na

hranici zivotniho minima, dlouhodob¢ nezaméstnani.>

3! Srov. Charita Svaté. rodiny Luhacovice [online]. LuhaGovice: Charita Svaté rodiny,2007 [cit.
2009-04-02]. Dostupné na WWW:
<http://www.luhacovice.caritas.cz/Poradna_pro_nezamestnane>.

32 Srov. Charita Olomouc [online]. Olomouc: Charita Olomouc, 2007 [cit.2009-04-02]. Dostupné
na WWW: <http://www.olomouc.caritas.cz/socialni-sluzby-SMP>.
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Obcanska poradna — Charita Zabieh

Poslanim poradny je poskytovat sluzby vSem, kdo o tuto sluzbu projevi z4jem,
hlavné¢ osobam zdravotné postizenym, seniorim, rodindm s détmi, osobam
v nepiiznivé socidlni situaci, osobam v krizi, lidem, kteti trpi neznalosti svych
prav ¢i nevédomosti, kde tato prava uplatnit, nebo sniZzenou schopnosti sva prava
uplatiiovat.

Poradna poskytuje tyto sluzby:

» poradenstvi v oblasti socialni, vztahové, pracovni a bytové problematiky

» pomoc pii jednani s Grady

» materialni a finan¢ni pomoc.

Cilovou skupinou poradny jsou osoby zdravotné postizené, seniofi, rodiny
s détmi, osoby v nepfiznivé socialni situace, osoby v krizi, lidé trpici neznalosti

, . . o .. 33
svych prav nebo snizenou schopnosti sva prava uplatnit.

Obcanska poradna — Oblastni charita Uherské Hradisté
Poslanim poradny je poskytovat odborné socialni poradenstvi lidem, ktefi se
ocitli v nepfiznivé socialni situaci nebo jim takova situace hrozi. Snahou poradny
je usilovat o to, aby lidé znali své prava a povinnosti a byli sami schopni hdjit své
opravnéné z&jmy. Poslanim poradny je rovnéZz prostfednictvim Asociace
obCanskych poraden upozornovat zejména vetfejnou spravu na nedostatky
legislativy a s tim souvisejici problémy.
Poradna poskytuje tyto sluzby:
» informace
» rady cilené na feSeni problému klienta
» aktivni pomoc zaméfenou na vysvétlovani obsahu dokumentd, pomoc
s vypocty, vypliiovanim formulafii, pomoc se psanim dopist, vzory smluv
a podani
» asistence pfi jednanich klienta se tieti stranou, zastupovani na Uradech

a vyjednavani ve prospéch klienta.

33 Srov. Charita Zdbieh [online]. Zabieh: Charita Zabieh, 2003 [cit.2009-04-02]. Dostupné na
WWW: <http://www.zabreh.caritas.cz/cs/cinnost/socpor.php>.

23


http://www.zabreh.caritas.cz/cs/cinnost/socpor.php

Cilovou skupinou poradny jsou vSichni lidé, ktefi se na ni obrati z diivodu, ze

se dostali do nepfiznivé socialni situace nebo jim takova situace hrozi a nedokazi

ji fesit vlastnimi silami.**

Obcanska poradna — Charita Veseli nad Moravou

Poslanim poradny je poskytovani poradenstvi, podpory a vedeni lidem, kteti se

na ni obrati. Jde pifedevSim o osoby, které se ocitly v neptiznivé zivotni situaci

a tuto situaci nejsou schopny fesit vlastnimi silami, ani za pomoci svého okoli

(rodiny, ptatel).

Poradna poskytuje tyto sluzby:

>

>
>
>

nezavislé, nestranné, bezplatné a diskrétni psychosocialni poradenstvi
praktické, vécné informace, poskytnuti cilené rady

kontakty na organizace zaméfené na odbornou socialni pomoc

odkazovani, odesilani, intervence a vyjedndvani i mimo obcanskou
poradnu ve prospéch klienta

pomoc pii hledani feSeni problémt v oblasti bydleni, rodinnych
a mezilidskych vztahli, socidlni pomoci, pracovné pravnich vztaht,
majetkopravnich vztaht, spravniho fizeni, pomoc pfi jednani na Gifadech
aktivni pomoc pii vypliovani formuldfd, pomoc se psanim dopist,

vysvétlovanim obsahu dokumentt.

Poradna neposkytuje poradenstvi ¢i nezastupuje uzivatele v komercnich

zalezitostech (finan¢ni investice, podnikatelska ¢innost).

Cilovou skupinou poradny jsou jednotlivci, pary, manzelé, rodiny s vékovym

vymezenim od 15 let vySe. Dale osoby, které¢ se dostaly do neptiznivé socidlni

situace, kterou nejsou schopni fesit vlastnimi silami.*’

3 Srov. Oblastni charita Uherské Hradisté [online]. Uherské Hradists: Oblastni charita Uherské
Hradiste, 2008 [cit.2009-04-02]. Dostupné na WWW: <http://uhradiste.charita.cz/hlavni-
strana/obcanska-poradna>.

% Srov. Charita Veseli nad Moravou [online]. Veseli nad Moravou: Charita Veseli nad Moravou
[cit.2009-04-02]. Dostupné na WWW: <http://www.veselinm.caritas.cz/poradna.html>.
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Ob¢anska poradna — Charita Zlin
Poslanim obcanské porady je poskytovani divérné, nestranné, nezavislé
pomoci a rady lidem, ktefi se ocitli v pro n¢ neptiznivé ¢i krizové Zivotni situaci.
Cilem poradny je poskytnout klientovi takovou oporu, ktera pfispéje
k nejrychlejsSimu a nejefektivnéjsimu vyteSeni jeho Zzivotni situace vlastnimi
silami.
Poradna poskytuje tyto sluzby:
» okamzitou socialni pomoc
» pomoc pii uplathovani vlastnich prav, opravnénych zajmd a pfi
obstardvani osobnich zélezitosti (pomoc pii vypliovani formulaid,
sestavovani dopist, asistenci pti jednani na ufadech)
» kontakty na odborna pracoviste.
Cilovou skupinou poradny jsou seniofi, rodiny s détmi a osoby v krizi,
nepiiznivé nebo krizové socidlni, ekonomické, zdravotni, rodinné ¢i bytové
situaci. Dale obéti domaciho nasili, osoby fyzicky ¢i mentalné postizené, které

potiebuji pomoci se zvladanim své Zivotni situace.*®

Obc¢anska poradna — Oblastni charita Prerov

Poslanim poradny je poskytovat poradenstvi v obcanskopravnich zalezitostech
lidem v nouzi a lidem, kteti ve své zivotni a socidlni situaci potiebuji poradenské
sluzby. Ptispét k jejich lepsi informovanosti, znalosti svych prav a povinnosti
a pomoci jim u¢inné prosazovat sva prava.

Poradna poskytuje tyto sluzby:

» informace a rady v oblasti obCanského prava, rodinného prava, v oblasti
socidlnich davek a prava socidlniho zabezpeCeni, v oblasti pracovné
pravnich vztaht, v oblasti zdravotnictvi, Skolstvi a vzdélavani

» asistence (zastupovani, vyjednavani a doprovazeni) pti jednani s ufady

» aktivni pomoc (sepisovani dokumentl, Zzadosti, odvolani, vypliovani

formulara aj.)

3% Srov. Charita Zlin [online]. Zlin: Charita Zlin, 2009 [cit. 2009-04-02]. Dostupné na WWW:
<http://www.zlin.caritas.cz/chop.htm>.
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» zprostfedkovani kontaktti na dal$i specializované instituce.

Poradenstvi neni poskytovano v oblastech trestniho préva, danovych zakont
a majetkopravnich vztahii komercéniho charakteru.

Cilovou skupinou poradny jsou lidé vnouzi a lidé, ktefi ve své socidlni
a zivotni situaci potitebuji poradenské sluzby, zejména poradenstvi v oblasti
socialné pravni, pracovné pravni, ob¢ansko pravni, v oblasti socidlnich davek,
rodinného prava aj. Lidé, ktefi vzhledem ke své socidlni situaci trpi snizenou

schopnosti a dovednosti uplatiiovat sva prava.’’

Socialni poradna — Charita Sternberk

Poslanim poradny je prostiednictvim zakladniho a odborného socidlniho
poradenstvi poskytnout potiebné informace pomoc a podporu osobam
v nepiiznivé socialni situaci a zaclenit uzivatele do bézné spolecnosti.

Poradna poskytuje tyto sluzby:

» feSeni problému psychické a socialni nouze

Cilovou skupinou poradny jsou osoby v nepiiznivé socialni situaci.®

2.6 Poslani ob¢anskych poraden

,»Obcanské poradny zprostiedkovavaji informace a rady Siroké vefejnosti
systtmem ,jednéch dvefi“ — souhrnn¢ informuji o zakonech, ptedpisech
a nafizenich, pomahaji zorientovat se v problému tém nasim spoluobcantim, ktefi
to nedokazi sami. Nabizeji alternativy feseni problému vcetné objasnéni vyhod
a nevyhod jednotlivych variant. Kromé poskytovani spravnych a vécnych
informaci a rad si poradny kladou za cil byt privodcem klienta po celou dobu jeho
obtizi — tim se stdvaji zdzemim, které klientim pfti feSeni jejich problémovych

situaci poskytuje pocit jistoty.**’

37 Srov. Oblastni charita Prerov [online]. Pferov: Oblastni charita P¥erov, 2008 [cit. 2009-04-02].
Dostupné na WWW: <http://www.prerov.caritas.cz/socialni-poradna>.

¥ Srov. Vyrocni zprava charity Sternberk 2007 [online]. Sternberk: Charita Sternberk, 2007

[cit. 2009-04-02]. Dostupné na WWW:
<http://www.sternberk.caritas.cz/file.php?nid=3159&0id=981195>.

* Asociace obcanskych poraden vyrocni zprdava 2002. Praha: Asociace ob&anskych poraden, 2002.
Predstaveni Asociace ob¢anskych poraden, s. 4.
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Cilem obcanskych poraden je umoznit lidem, kteti se dostali do neptiznivé
zivotni situace, fesit ji prostiednictvim poskytovani bezplatnych, nestrannych,
nezavislych a diskrétnich rad, informaci a dal§i pomoci. Poradny rovnéz
seznamuji obCany s jejich pravy a povinnostmi a plsobi na zvySeni jejich
pravniho povédomi. DalSim cilem poraden je také ovliviiovani chodu vetejné

“ Ukolem poraden je také

spravy a samospravy ve prospéch obcant.
spolupracovat se statni spravou a mistni samospravou. ,, V zemich zépadni
Evropy je bézné, Ze stat nebo obec ,,nakupuje sluzby od nestatni organizace.
Zjistilo se totiz, Ze nestatni organizace je schopna sluzbu nabidnout levngji
a kvalitngji.«"'

2.7 Struktura poradenského procesu

Struktura poradenského procesu je ovlivnéna faktory, které do procesu
vstupuji. Zékladnimi c¢lanky procesu jsou poradce a klient, ale proces je
ovlivilovan rovnéz zazemim klienta, typem jeho problému, situaci, ve které se
klient nachéazi a v fad¢ ptipadti obCanského poradenstvi také legislativou. Proces
je dale ovliviiovan vzajemnym vztahem poradce a klienta, metodami, technikami
a prostfedky poradenské prace.

Vyznamnou soucasti poradenského procesu je problém sam. Jde o situaci,
kterou ¢lovék vnimé jako nefesitelnou vlastnimi silami, a kterou nelze zvladnout
navyklymi postupy jednani. Problém je pak divodem pro pfijeti klientské role.
Identifikace problému je podstatnou soucasti poradenského procesu. Od ni se totiz
odviji volba metod a prostiedkli k feSeni problémové situace. Mlze se stat, ze
klient pfichazi s jinym problémem, nez je ve skutecnosti jeho hlavni problém

a nebo pfichazi s celou fadou problémi.

* Srov.KOLAR, 1. et al. Minimdlni standardy kvality Asociace obéanskych poraden v praxi

a metodika kontroly jejich naplnovani. Praha: Asociace ob¢anskych poraden, 2003. 2. Minimalni
standardy ob¢anskych poraden, s. 1-7.

* RICHTEROVA, M. Obcanskd poradna. Praha: Socioklub AOP, 2002, s. 23.
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2.8 Faze poradenského procesu

Obcanské poradny pracuji podle Eganova modelu prace s klientem. Tento
model prace sklientem vychdzi z Eganovy knihy The Skilled Helper
— A Systematic Approach to Effective Helping (Kvalifikovany pomocnik
— systematicky pfistup k efektivni pomoci) vydané r. 1986 v nakladatelstvi
Brooks/Cole Publishing Company.**

V prvni fazi zjistuje poradce pfi¢inu vzniku problému Analyzuje problém
a zjiStuje, zda se klient pokusil feSit problém vlastnimi silami, jak a s jakym
ucinkem. V této fazi poradce ptfedevsim nasloucha, popiipadé klade uptesiujici
otazky. Na konci této fadze poradce strucné a vystizné charakterizuje klienttiv
problém a necha si tuto charakteristiku klientem odsouhlasit.

Poradce dba na to, aby béhem jeho jednani s uzivatelem byla mistnost poradny
chranéna pted rusivymi vlivy, tj. aby byl telefon vyvéSen, a aby do mistnosti
nikdo nevchazel, neni-li to naprosto nezbytné.

Pokud je nutné uzivatele odeslat jinam (k jiné organizaci nebo instituci),
poskytne poradce uzivateli potiebné informace, presvédci se, Ze jim spravné
rozumél, pfipadné mu ptedjedna kontakt s ptisluSnym pracovnikem.

Je-li nezbytné, aby uzivatel v ramci poskytované sluzby uvedl své osobni
udaje, pozada jej pracovnik o pisemny souhlas s timto tkonem a seznami ho se
zpusobem ochrany dat v poradné.

Ve druhé fazi rozhovoru poradce a klient ve vzdjemné spolupréci stanovuji cile,
kterych by uzivatel chtél nebo mél dosahnout. Poradce zkouma realnost
a dosazitelnost klientovych cili. Béhem jedndni poradce klienta podporuje
a motivuje, aby byl schopen sam definovat sviij problém, zhodnotit rizné
moznosti jeho feSeni a zvolit tu moZnost, kterda se jemu samotnému zda

Ve tieti fazi jsou stanovovany cesty, zptisoby a moznosti, jak cilit dosahnout.
Ve spolupréci klient — poradce jsou naplanovany akce vedouci k dosazeni cile
a jejich realizace. Poradce pomahé klientovi stanovit jasny cil, jehoz je mozné

dosahnout, vcetné dil¢ich cila vedoucich k jeho dosazeni.

* Srov. RICHTEROVA, M. Obcanskd poradna. Praha: Socioklub AOP, 2002, s.15.
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V prubéhu celého poradenského procesu zjistuje poradce cilenymi dotazy, zda
klient v§emu rozumél, zda potiebuje néco zptesnit, znovu vysvétlit atd. V ptipade,
ze se klient rozhodl pro rizikové feSeni problému, sezndmi jej pracovnik

s moznymi nasledky jeho rozhodnuti.

2.9 Principy poradenstvi

Poradny se pii poskytovani poradenskych sluzeb fidi principy, které
formulovala Asociace obcanskych poraden, tj. principem nezavislosti,
nestrannosti, diskrétnosti, bezplatnosti a respektovani.

Nezavislost znamend, ze v opravnénych piipadech muze poradna vystoupit
1 proti zdroji svych pifijmt, haji-li opravnény zijem klienta. Rady jsou
poskytovany nezéavisle na postojich a ndzorech poradcii v oblasti politiky,
svétového nazoru atd.

Nestrannost znamend snahu poskytovat rady a pomoc bez jakékoliv
predpojatosti, bez ohledu na rozdil rasy, pohlavi, svétonadzorové orientace ci
socialniho statusu.

Diskrétnost znamend, Ze vSechna sdéleni klientli jsou povazovana za diverna.
Rozhovor probihéd v soukromi, mimo dohled ¢i doslech jinych osob. Tento princip
zahrnuje také ochranu dokumentace vedené o klientovi a vztahuje se rovnéz
k pravidltim, ktera upravuji poskytovani informaci tfetim osobam ¢i institucim.

Poradenské sluzby jsou jako sluzby socialni prevence poskytovany bezplatné.

Princip respektovani znamend respekt vic¢i klientovu prdvu na informace,
pravu vyjadfit své potieby, nazory, a postoje a také respekt viici rozhodnutim

klienta.*?

* Srov.KOLAR, 1. et al. Minimalni standardy kvality Asociace obc¢anskych poraden v praxi
a metodika kontroly jejich naplnovani. Praha: Asociace ob¢anskych poraden, 2003. E. Eticky
kodex obcéanskych poradct, s. 8-9.
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3  Proces zavadéni standardu kvality socialnich sluzeb

do praxe — analyza dotaznikovych Setieni

3.1 Cile dotaznikového Setreni

Predmétem predkladané analyzy byla problematika zavadéni standarda kvality
socialnich sluzeb do praxe poradenskych zatizeni plisobicich v ramci Arcidiecézni
charity Olomouc. Hlavnim cilem dotaznikového Setfeni bylo vytvofit zékladni
ptehled soucasné situace vySe uvedenych poraden v oblasti zavadéni standardi
kvality socidlnich sluzeb do praxe. Od tohoto hlavniho cile se odvijeji dva dilci
cile. Prvnim cilem bylo zjisténi, které standardy vnimaji poradny jako
pokud se tyka napliiovani pozadavkl jednotlivych standardd kvality socidlnich

sluzeb.

3.2 Informace o respondentech a navratnosti

Dotaznikové Setfeni probihalo v dob¢ od 6. 4. 2009 do 30. 4. 2009 a béhem ngj
bylo osloveno celkem 10 poraden puasobicich vramci Arcidiecézni charity
Olomouc. Kontaktni udaje na pracovniky jednotlivych poraden byly ziskdny ze
zapisu z odborného kolegia pracovnikli poraden Arcidiecézni charity Olomouc.
Slo o tyto poradny:

» Socialni poradna — Oblastni charita Krométiz

Obcanska poradna — Charita Kyjov
Poradna pro nezaméstnané — Charita Svaté rodiny Luhacovice
Poradenské centrum — Charita Olomouc
Obcanska poradna — Oblastni charita Prerov
Socialni poradna — Charita Sternberk
Obcanska poradna — Oblastni charita Uherské hradisteé
Obcanska poradna — Charita Veseli nad Moravou

Obcanska poradna — Charita Zabieh

YV V.V V V V V V V

Obcanska poradna — Charita Zlin
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Jejich bliz§i popis je mozné nalézt v predchazejici kapitole. V ramci
dotaznikového Setfeni byly ziskdny odpovédi celkem od 9 poraden, tzn.
navratnost ¢ini 90%. Vysokd mira navratnosti je zpiisobena uzce vymezenou

skupinou respondentd.

3.3 Hypotézy

Prvni hypotéza: VSechny vySe uvedené poradny pracuji na zavadéni standarda
kvality socialnich sluzeb do praxe.

Hypotéza se opira o skutecnost, ze zakon ¢. 108/2006 o socidlnich sluzbach
a s nim spojena provadéci vyhlaSka MPSV ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji
nektera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbéach, ukladd naplhovani standard
kvality socialnich sluzeb jako povinnost.

Druhd hypotéza: Hlavni pifekdzkou v procesu zavadéni standardii kvality
socidlnich sluzeb do praxe bude nedostatek informaci v dané oblasti
a nedostate¢né zpracovana metodika.

Hypotéza se opird o zavéry analyzy ,,Detailni zmapovani a analyza souc¢asného
stavu vzdélavani v zavadéni Nérodnich standardd kvality a vytvéfeni a zavadéni
Druhovych standardti kvality socidlnich sluzeb v CR“ provedené organizaci

FIDES POPULI, s.r.0. na zéklad& zakazky MPSV v roce 2006.**

3.4 SlozZeni respondentii dle typu poradny
Respondenti vybirali z téchto kategorii:
a) obcanska poradna
b) socidlni poradna
¢) poradna pro nezaméstnané
d) socialné psychologické poradna

e) jiné

* VINKLEROVA, E.; JUSTIN, P. Zkrdcend zdvérecna zprava pro uverejnéni. Ceské Budé&jovice:
FIDES POPULY, s.r.0., 2006. Cil A) Detailni zmapovani a analyza soucasného stavu vzdélavani
v zavadéni Standardi kvality socialnich sluzeb, s. 7-9.
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Tabulka 1 Slozeni respondentii dle typu poradny

Typ poradny Pocet odpovédi | Procentuilni vyjadreni
Obcanska poradna 6 67%
Socialni poradna 2 22%
Poradna pro nezaméstnané 1 11%
Sociélné psychologicka poradna 0 0%
Jiné 0 0%
Celkem 9 100%

Jak vyplyvé z tabulky 1 kolegium poradenskych sluzeb Arcidiecézni charity
Olomouc sdruzuje celkem 10 poraden. V dotaznikovém Setfeni odpovedélo
celkem 9 poraden, pficemz v nadpoloviéni vétSiné (v 67%) se tyka
o poradny obc¢anské, ve dvou piipadech se tykd o poradny socialni a v jednom

piipad¢€ o poradnu pro nezaméstnané.

3.5 Pracovni pozice, vékova struktura, vzdélani a délka
zaméstnani pracovnikii odpovédnych za zavadéni standardi

kvality socialnich sluZeb do praxe poradny
Respondenti odpovidali na otazku: ,,Napiste, prosim, pracovni pozici, vzdélani,
vék a délku zaméstnani pracovnika povéfeného zavadénim standardd kvality do
praxe Vaseho zatizeni.*

Tabulka 2 Rozlozeni pracovnich pozic

Pracovni pozice Pocet odpovédi Procentualni vyjadreni
Vedouci poradny 5 50%
Socialni pracovnik 5 50%
Celkem 10 100%

Jak vyplyvéa ztabulky 2 zavadénim standardi kvality socidlnich sluzeb do

praxe jsou ve stejné mife povétreni vedouci poradny 1 socialni pracovnici.
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Tabulka 3 Vékova struktura pracovniklli povéfenych zavadénim standarda kvality

socialnich sluzeb do praxe

VéEk pracovnikii Pocet odpovédi Procentudlni vyjadreni
do 25 let 2 20%
26 —35 let 6 60%
36 —45 let 2 20%
46 let a vyse 0 0%
Celkem 10 100%

Jak vyplyva ztabulky 3 v nadpolovicni vétsing€ (v 60%) jsou zavadénim
standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe povéfeni pracovnici ve vékovém
rozmezi 26 — 35 let.

Ve vsech ptipadech méli pracovnici vysokoskolské vzdélani.

Tabulka 4 Délka zaméstnani v organizaci

Délka zaméstnani v | Pocet odpovédi | Procentualni vyjadieni
organizaci

do 2 let 4 40%
3—5let 3 30%
6 — 8 let 2 20%
9—11 let 1 10%
Celkem 10 100%

Jak vyplyva z tabulky 4 procesem zavadéni standardii kvality socidlnich sluzeb
do praxe jsou v nadpolovicni vétSin€ (v 70%) povéteni pracovnici, kteti pracuji

v organizaci pét let a méné.

3.6 Doba prace na zavadéni standardua

Respondenti odpovidali na otazku: ,,NapiSte, prosim, ve kterém roce jste zacali
pracovat ve VaSem zafizeni na zavadéni standardli kvality socidlnich sluzeb do
praxe.” Pii vyhodnocovani byly jednotlivé roky rozd€leny do dvou kategorii, a to
na obdobi pfed ucinnosti zdkona o socialnich sluzbach, tj. do 1. 1. 2007, a na

obdobi ucinnosti zdkona, tj. od 1. 1. 2007.
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Tabulka 5 Doba prace na zavadéni standardi

Doba prace na zavadéni Pocet odpovédi | Procentualni vyjadreni
standardi

2004 - 2006 6 75%
2007 - 2009 2 25%
Celkem 8 100%

Jak vyplyva z tabulky 5 zacala vétSina poraden (75%) pracovat na zavadéni
standardt kvality socidlnich sluzeb do praxe jiz v rozmezi let 2004 — 2006, tj. pied
ucinnosti zakona o socialnich sluzbach. Dvé poradny zacaly pracovat na zavadéni

standardu kvality az v roce 2007, tj. v dob& G¢innosti zdkona.

3.7 Zpisob prace na vytvareni smérnic a vnitinich pravidel,
které se tykaji zavadéni standardia kvality socialnich sluzeb
do praxe

Respondenti odpovidali na otazku: ,,Popiste, prosim, jakym zplisobem
pracujete na vytvaieni smérnic a vnitinich pravidel, které se zavadéni standard
kvality tykaji.

Ve vétsing ptipadii ma poradna pouze jednoho pracovnika, ktery zastavd misto
vedouciho nebo socidlniho pracovnika. Pouze ve tiech pfipadech maji poradny
dv¢ pracovnice.

Z odpovédi respondentd vyplynulo, Ze v péti pfipadech vytvafi smérnice
a vnitini pravidla samotny pracovnik v pozici vedouciho nebo socidlniho
pracovnika a piedklada je ke schvaleni fediteli organizace. Ve tifech ptipadech
vytvaii smérnice a vnitini pravidla pracovni tym slozeny z pracovnikli poradny

a v jednom ptipad¢ vytvaii smérnice a vnitini pravidla sam feditel.

3.8 Zména zpusobu prace na zavadéni standardi kvality

socialnich sluzeb do praxe

Respondenti odpovidali na otdzku: ,NapiSte, prosim, zda jste v prabchu

procesu zavadeni standardu kvality tento zptisob zménili a z jakého diivodu.*
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Z odpovédi respondentl vyplynulo, Ze ve vétsin¢ piipadi se zplisob prace na
zavadéni standardi kvality nezménil. Pouze ve dvou piipadech uvadéli
respondenti, ze na pocatku procesu zavadeéni standardii kvality pracovali v tymu
slozeném ze zéastupcl vSech zafizeni organizace, napf. ze zastupcii poradny,
pecovatelské sluzby atd. a postupem casu presli k jinému zptlisobu prace. Pri¢emz
vjednom piipadé¢ piesla poradna pifimo k individudlnimu zpisobu prace
a vjednom piipadé k praci v pracovnim tymu poradny. Jedna respondentka
napsala, ze tuto otazku neni schopna zodpovédét, protoze v dobé, kdy do poradny

nastoupila, byly jiz vSechny smérnice zpracovany.

3.9 Nejnaro¢néjsi standardy =z hlediska zpracovani vnitinich

pravidel

Respondenti odpovidali na otazku: ,,Napiste, prosim, které standardy (max. 3)

v

wewvr

(Ciselné piitazeni jednotlivych standardii viz piiloha II.)

Nejnaroc¢néjsi standardy Pocet odpovédi Procentudlni vyjadreni
Standard ¢. 1 5 25%
Standard ¢. 2 6 30%
Standard ¢. 4 1 5%
Standard ¢. 5 7 35%
Standard ¢. 7 1 5%
Celkem 20 100%

24

vnitinich pravidel a smérnic povazuje vétSina poraden standard ¢. 5 Individualni
planovani prubéhu socidlni sluzby (35% respondentil). Dalsi dva standardy, které
se v odpovédich objevovaly s vyssi Cetnosti byly standard ¢. 1 Cile a zplsoby
poskytovani socidlnich sluzeb (25% respondentd) a standard ¢. 2 Ochrana prav
osob (30% respondenti).

Jako divody narocnosti byly uvadény tyto skutecnosti:

» jde o nejcastéji napadané smérnice ze strany inspektort
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» naroc¢nost individualniho planovani u jednorazovych klientt

Y

nedostate¢nd zpétna vazba od klienth tykajici se planovani sluzby

» velka $ife problémd, které poradenstvi zahrnuje a s tim souvisejici obtizné

definovani posléni, cilt a cilové skupiny

» obtizné stanoveni hranic tykajicich se prav klient a vymezeni pojmu stiet

z4jymu.

3.10 Nejnaro¢néjsi standardy z hlediska praktického uplatiiovani

Respondenti odpovidali na otazku: ,,Napiste, prosim, které standardy (max. 3)

wewvr

24

(Ciselné piifazeni jednotlivych standardt viz piiloha II.)

wewrs

Pocet odpovédi

Procentudlni vyjadreni

Standard ¢. 2 1 6%
Standard ¢. 3 2 12%
Standard ¢. 4 1 6%
Standard ¢. 5 6 34%
Standard ¢. 6 2 12%
Standard ¢. 7 2 12%
Standard ¢. 8 1 6%
Standard ¢. 10 1 6%
Standard ¢. 15 1 6%
Celkem 17 100%

24

povazuji respondenti standard €. 5 Individualni planovani pribéhu sociélni sluzby

(34% respondent). Dal$imi dvéma nejcastéji uvadénymi standardy byly standard

¢. 3 Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu (12% respondenttl), standard ¢. 7

Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby (12% respondentti)

a standard ¢. 6 Dokumentace o poskytovani socialni sluzby (12% respondentit).
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Jako divody narocnosti byly uvadény tyto skutecnosti:
» zékon dal nedostatecny prostor k vymezeni individualniho planovani
v poradenskych sluzbach, kde prevazna vétSina klientlh vyuziva sluzby
anonymng¢ a jednorazove
» rozpor mezi klientovym pfanim a jeho prospéchem
» prili§ velké mnozstvi povinnych informaci, které zakon uklada zajemci

nebo uzivateli sdélit

3.11 Skala piekazek v procesu zavadéni standardd kvality

socialnich sluzeb do praxe
Respondenti odpovidali na otdzku: ,,Nize uvedenou skalu setad’te, prosim,
podle toho, co povazujete za nejveétsi piekazky v procesu zavadéni standardi
kvality. (Nejvétsi prekdzce piitad'te Cislici 1, a tak postupujte az k nejmensi

piekazce s Cislici 11.)
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Tabulka 8 Skéla piekazek v procesu zavadéni standardi kvality socidlnich sluzeb

do praxe
Nejméné zavazné Nejzavaznéjsi
Skala piekazek Pocet Procentuélni Pocet Procentudlni
odpovédi vyjadieni odpovédi vyjadieni

Nedostatek informaci 1 4% 0 0%
Chybéjici ¢i slozita 5 19% 0 0%
metodika
Nesrozumitelnost 2 7% 0 0%
standardil
Chybéjici ¢ ne 3 11% 1 4%
pochopena
legislativa
Nedostatek 1 4% 5 19%
kvalifikovaného
personalu
Obava ze 0 0% 1 4%
zkomplikovéni prace
Chybéjici dobra vile 2 7% 4 15%
k zavadéni standardii
Nedostatek ¢asu 7 26% 0 0%
Nedostatek financi 4 15% 4 15%
Obavy ze zvysSené 2 7% 3 11%
administrativy
Nejsou piekazky 0 0% 9 32%
Celkem 27 100% 27 100%

o 24

standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe vnimaji poradny nedostatek casu
(26% respondentil) a chybéjici ¢i slozitou metodiku (19% respondent). Naopak
jako nejméné¢ zavaznou piekazku vnimaji poradny nedostatek kvalifikovaného
persondlu (19% respondentll). Kritérium ,,nejsou piekazky* se jednoznacné

umistilo v hodnoceni poraden na poslednim misté (32% respondenttt).

3.12 Napliiovani a nenapliiovani jednotlivych standardi
Respondenti odpovidali na otazku: ,,K uvedenym standardiim oznacte kiizkem,
zda je podle VaSeho minéni napliiujete, spiSe naplilujete, spiSe nenaplitujete nebo

nenapliiujete.* Pficemz jednotlivé pojmy byly chapany takto:
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» napliuji — spliuji vse, co standard vyzaduje

» spise nenaplnuji — spliuji, co standard vyzaduje, ale jsem si védom malych
nedostatk v metodice nebo v praxi, chybi mi nékteré nezasadni kritérium

» spiSe nenapliiuji — chybi mi podstatné véci pro naplnéni standardu, tzn.
chybi mi pisemné pravidlo nebo pravidlo neni uplatiovano v praxi,
nenapliuji nékteré zdsadni kritérium

» nenapliuji — nemam pisemné pravidlo ¢i neuplatiuji standard v praxi

Tabulka €. 9 Napliiovani a nenapliiovani jednotlivych standarda

(Ciselné piifazeni jednotlivych standardt viz piiloha II.)

Kritéria hodnoceni

Standard Naplitujeme SpiSe napliiujeme | SpiSe nenapliiujeme

Pocet Procenta Pocet Procenta Pocet Procenta

odpovédi odpoveédi odpovédi

¢. 1 4 44% 5 56% 0 0%
¢.2 2 22% 6 67% 1 11%
¢.3 4 44% 3 33% 2 22%
¢.4 1 11% 7 78% 1 11%
¢. 5 0 0% 6 67% 3 33%
¢. 6 1 11% 8 89% 0 0%
¢.7 5 56% 2 22% 2 22%
¢. 8 4 44% 4 44% 1 11%
¢.9 2 22% 7 78% 0 0%
¢. 10 2 22% 6 67% 1 11%
¢. 11 2 22% 7 78% 1 11%
¢. 12 1 11% 8 89% 0 0%
¢. 13 2 22% 6 67% 1 11%
¢ 14 5 56% 4 44% 0 0%
¢. 15 3 33% 4 44% 2 22%
Celkem 38 28% 83 61% 15 11%

Jak vyplyva ztabulky 9 ve vétSin¢ standardt hodnotily poradny samy sebe
kritériem ,,spiSe napliujeme. Hodnoceni ,napliiujeme™ se castéji objevilo
u standardu ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby
(56% respondenttl), dale ve standardu ¢. 14 Nouzové a havarijni situace (56%
respondentli). Naopak hodnoceni ,,spiSe nenapliiujeme™ se vice objevovalo
sluzby (33%

u standardu ¢. 5 Individualni planovani pribéhu socialni
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respondentll). Hodnoceni ,,nenapliiujeme® se v odpoveédich respondentd viibec

neobjevilo.

3.13 Inspekce kvality socialnich sluzeb
Respondenti odpovidali na otazku: ,,Zakrouzkujte, prosim, zda jiz ve VaSem

zafizeni prob¢hla inspekce kvality socidlnich sluzeb.*

Tabulka 10 Inspekce kvality socidlnich sluzeb

Inspekce kvality Pocet odpovédi Procentualni vyjadreni
ano 2 22%
ne 7 78%
Celkem 9 100%

Jak vyplyva z tabulky 10 inspekce kvality socidlnich sluzeb probéhla zatim

pouze ve dvou poradnach.

3.14 Interpretace vysledku

Dotaznikovym Setfenim bylo zjiSténo, Ze jako neproblematictéjsi vnimaji
poradny jednoznacné standard ¢. 5 Individudlni planovéni pribehu sluzby, ktery
se objevil shodn¢ v odpovédich na obé otdzky tykajici se problematickych
standardii. Tento standard byl v obou pfipadech nejcastéji zminiovan spolu se
skutecnosti, ze poradenské sluzby jsou svou povahou anonymni a v fad¢ ptipada
jednorazové a lze je tedy planovat vzdy pouze kratkodobg.

Z odpovédi respondentii rovnéz vyplynulo, Ze vétSina poraden se domniva, ze
zasadni standardy spiSe napliiyje. Kriterium ,,zasadni* se pfi tom objevuje v téchto
standardech.

» Standard ¢. 1 Cile a zptsoby poskytovani socialnich sluzeb
Standard ¢. 2 Ochrana prav osob
Standard €. 3 Jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu
Standard ¢. 4 Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

Standard ¢. 5 Individudlni planovani prabéhu socialni sluzby

YV V. V VYV V

Standard ¢. 6 Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
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» Standard ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby
» Standard ¢. 8 Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné
zdroje

» Standard ¢. 9 Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby

Tabulka 11 Napliiovani a nenapliiovani zasadnich standardi kvality

Kritéria hodnoceni

Standard Naplitujeme SpiSe napliiujeme | SpiSe nenapliiujeme

Pocet Procenta Pocet Procenta Pocet Procenta

odpovédi odpovedi odpovédi

¢. 1 4 44% 5 56% 0 0%
¢.2 2 22% 6 67% 1 11%
¢.3 4 44% 3 33% 2 22%
¢.4 1 11% 7 78% 1 11%
¢. 5 0 0% 6 67% 3 33%
¢.6 1 11% 8 89% 0 0%
¢.7 5 56% 2 22% 2 22%
¢. 8 4 44% 4 44% 1 11%
¢.9 2 22% 7 78% 0 0%
Celkem 38 28% 83 61% 15 11%

Ciselné pitazeni jednotlivych standardi viz p¥iloha II.

Dotaznikovym Setfenim se potvrdila prvni hypotéza. VSechny zkoumané
poradny v soucasnosti pracuji na zavadéni standardti kvality socialnich sluzeb do
praxe, pficemz nckteré zahdjily tento proces az s Gi€innosti zdkona o socidlnich
sluzbach.

v procesu zavadéni standardli kvality nepovazuji poradny nedostatek informaci,
ale nedostatek casu. Shodné s hypotézou vSak bylo zjisténo, Ze jako druha

nejzavaznéjsi prekazka je vnimano nedostate¢né zpracovani metodiky.
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Zavér

Zavérem mohu konstatovat, Zze vSechny poradny, které se do dotaznikového
Setfeni zapojily, si uvédomuji dulezitost standardii kvality socidlnich sluzeb pro
svou praci. VSechny zminéné poradny na zavadéni standarda kvality do praxe
pracuji a nékteré dokonce jiz fadu let. Vyhodou poradenskych sluzeb pii procesu
naplnovani standardii kvality je skutecnost, Ze jde o pomérné ,,mladé* sluzby,
socidlni prevence a mira zavislosti klienta na sluzbé tedy neni tak vysoka jako
napf. u pobytovych sluzeb.

Na zéaklad¢ vysledkid dotaznikového Setfeni, jak jsem je prezentovala
v predchozi kapitole, lze fici, Ze cill, které jsem si kladla v vodu této prace, bylo
dosazeno. Dotaznikové Setieni mi umoznilo alespon v zadkladnich bodech
zmapovat situaci Clenskych poraden kolegia. Zjistit které standardy jsou pro
poradny narocné, co se tyka jejich napliiovani, a co vnimaji poradny v procesu
zavadéni standardi kvality jako nejvétsi piekazky. Skutecnost, ze vysledek
dotaznikového Setfeni nekoresponduje zcela se zavery prizkumu zadaného MPSV
vroce 2006 organizaci FIDES POPULI s.r.o., miZe souviset s faktem, ze ve
zkoumanych poradndch pracuje vétSinou jeden pracovnik soucasné v roli
vedouciho ¢i socialniho pracovnika povéfeného zavadénim standardd kvality,
1 vroli poradce, jehoz hlavnim tkolem je piima prace s klienty. To je mozna
odpovéd’ na otazku pro¢ vnimaji poradny jako nejvétsi prekazku v procesu
zavadéni standard kvality nedostatek Casu. Druhd zjisténd prekazka,
nedostate¢n¢ zpracovand metodika, miize byt pro kolegium poradenskych sluzeb
vnimaji standard tykajici se individualniho planovani.

Pozitivni bylo zjisténi, Ze poradny samy sebe v oblasti napliiovani standarda
kvality hodnoti kritériem ,,spiSe napliiujeme* a kritérium ,,spiSe nenapliiujeme* se
objevovalo pouze zfidka. I tady vSak vidim prostor pro dalsi praci kolegia. Cilem
kazdé poradny by minimalné v kazdém zasadnim standardu mélo byt hodnoceni

,hapliujeme*.
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Pfes vSechny obtize, které zavadéni standardd kvality poskytovatelim
socidlnich sluzeb ptinédseji, 1ze je rozhodné vnimat jako velkou pfilezitost ke

zkvalitnéni socialnich sluzeb.
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Prilohy

Ptiloha I. Pfehled existujicich druhovych standarda
Piehled existujicich druhovych standardi kvality socialnich sluzeb

Standardy poradny pro rodinu, manzelstvi a mezilidské vztahy — Asociace
manzelskych a rodinnych poradcit CR

Standardy kvality obCanskych poraden AOP — Asociace obCanskych poraden
Minimalni standardy kvality obcanské poradny — Asociace obCanskych poraden
Standardy kvality pro nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez — Ceska asociace
streetwork

Standardy podporovaného zaméstnani — Ceska unie pro podporované zaméstnani
Standardy kvality soicalnich sluzeb Kralovéhradeckého kraje pro cilovou skupinu
SENIORI — Krajsky uiad Kralovéhradeckého kraje

Standardy kvality socialnich sluzeb Kralovéhradeckého kraje pro cilovou skupinu
OSOBY SE ZDRAVOTNIM POSTIZENIM — Krajsky tiad kralovéhradeckého
kraje

STANDARDY ODBORNE ZPUSOBILOSTI pro zafizeni a programy poskytujici
odborné sluzby problémovym uZzivatelim a zavislym na navykovych latkach —
Obecna cast — Rada vlady pro koordinaci protidrogové politiky

STANDARDY ODBORNE ZPUSOBILOSTI specialni ¢ast - Rada vlady pro
koordinaci protidrogové politiky

Standardy pé&e domovi pro seniory — Centrum komunitni prace Usti nad Labem®’

* Pievzato z: Zkricena zavére¢na zprava pro uvetejnéni, Fides populi, www.sqss.cz s. 15
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Ptiloha II. Piehled standardii kvality socidlnich sluzeb

Piehled standardi kvality socidlnich sluZeb

Standard ¢. 1

Cile a zplsoby poskytovani socidlnich sluzeb

Standard ¢. 2 Ochrana prav osob

Standard ¢. 3 Jednani se zdjemcem o sluzbu

Standard ¢. 4 Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Standard €. 5 Individualni planovani pribéhu socidlni sluzby

Standard ¢. 6 Dokumentace sociélni sluzby

Standard ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani socidlni sluzby
Standard ¢. 8 Névaznost poskytované socialni sluzby na dal§i dostupné

zdroje

Standard ¢. 9

Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby

Standard ¢. 10

Profesni rozvoj zaméstnancii

Standard ¢. 11

Mistni a ¢asova dostupnost

Standard ¢. 12

Informovanost o poskytované sluzbé

Standard ¢. 13

Prosttedni a podminky

Standard ¢. 14

Nouzové a havarijni situace

Standard ¢. 15

Zvysovani kvality socidlnich sluzeb

Tabulka plati pro tabulky 6, 7,9 a 11.
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Ptiloha III. Dotaznik

Dotaznik
Vazené kolegyné, jmenuji se Martina Krej¢ifova, studuji na Teologické fakulté
JihocCeské univerzity v Ceskych Budéjovicich obor Socidlni a charitativni prace a
chtéla bych Vas poprosit o par minut k vyplnéni tohoto dotazniku. Dotaznik
poslouzi jako ¢ast mé bakalarské prace, jejimz cilem je popsat proces zavadéni
standardli kvality socialnich sluzeb do poradenskych sluzeb pusobicich v ramci
Arcidiecézni charity Olomouc. Zarucuji Vam anonymitu a slibuji, ze ziskané
udaje nezneuziji.
1. ZakrouZkujte, prosim, do které z uvedenych kategorii VaSe zarizeni
patri:
a) obcanska poradna
b) socidlni poradna
¢) poradna pro nezaméstnané
d) socialné-psychologické poradna

e) jiné (vypiste, prosim, jaké)

2. NapiSte, prosim, pracovni pozici, vzdélani, vék a délku zaméstnani
pracovnika povéreného zavadénim standarda kvality do praxe
Vaseho zarizeni.

Pracovni pozice:
Vzdélani:
Vék:

Délka zaméstnani v organizaci:

3. NapiSte, prosim, v kterém roce jste zacali pracovat ve VaSem zarizeni

na zavadéni standardi kvality socialnich sluzeb do praxe.

4. PopiSte, prosim, jakym zpiisobem pracujete na vytvareni smérnic a
vnitinich pravidel, které se zavadéni standardi kvality tykaji. (Napfr.
na vytvareni vnitinich pravidel se podili cely tym, ktery se schazi
jednou za ...; dokumenty vytvori vedouci a tym je pripominkuje;

dokumenty vytvari jina povérena osoba v organizaci — Feditel,
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zastupce apod.; dokumenty vytvori vedouci a tym s nimi seznami

formou Skoleni atd.)

5. NapiSte, prosim, zda jste v pribéhu procesu zavadéni standardu

kvality tento zpiisob zménili a z jakého divodu.

z hlediska zpracovani vnitinich pravidel a smérnic a z jakého diivodu.

7. Napiste, prosim, které standardy (max. 3) povaZujete za nejnaro¢né;si

z hlediska praktického uplatiiovani a z jakého diivodu.

8. NiZe uvedenou Skilu serad’te, prosim, podle toho, co povaZujete za
nejvétsi prekazky v procesu zavadéni standarda kvality. (Nejvétsi
prrekazce prirad’te Cislici 1, a tak postupujte az k nejmensi prrekazce

s Cislici 11)

Nedostatek informaci

Chybéjici ¢i slozitd metodika

Nesrozumitelnost standarda

Chybé¢jici ¢i nepochopena legislativa

Nedostatek kvalifikovaného personalu

Obava ze zkomplikovani prace

Chybéjici dobra vile k zavadéni standard

(u vedeni ¢i zaméstnancii)

Nedostatek Casu

Nedostatek financi

Obavy ze zvySené administrativy

Nejsou piekazky
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9. Kuvedenym standardim oznacte kiizkem, zda je podle Vaseho

minéni napliujete,

nenapliujete.

(legenda: napliuji — spliiuji vSe, co standard vyzaduje,
spiSe napliiuji — spliuji, co standard vyzaduje, ale jsem si védom
malych nedostatkll v metodice nebo v praxi, chybi mi n¢které
nezasadni kritérium,
spiSe nenapliiuji — chybi mi podstatné véci pro naplnéni
standardu, tzn. chybi pisemné pravidlo nebo pravidlo neni
uplatiiovano v praxi, nenapliuji nékteré zasadni kritérium apod.,
nenapliiuji — nemam ani pisemné pravidlo ¢i neuplatiiuji standard
V praxi)

spiSe napliujete,

spiSe nenapliiujete nebo

napliiujeme

spise naplitujeme

spise nenapliiujeme

nenapliujeme

1. Cile a zptsoby
poskytovani
socialnich sluzeb

2. Ochrana prav osob

3. Jednani se zajemcem o
sluzbu

4. Smlouva o
poskytovani
socialni sluzby

5. Individualni planovani
prubéehu socialni sluzby

6. Dokumentace o
poskytovani socialni sluzby

7. stiznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socialni
sluzby

8. Navaznost poskytované
socialni sluzby na dalsi
dostupné zdroje

9. Personalni a organiza¢ni
zaji$téni socialni sluzby

10. Profesni rozvoj
zaméstnancu

11. Mistni a ¢asova
dostupnost poskytované
sluzby

12. Informovanost o
poskytované sluzby

13. Prostiedi a podminky

14. Nouzové a havarijni
situace

15. Zvysovani kvality
socialni sluzby
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10. Napiste, prosim, zda jiz ve VaSem zarizeni probéhla inspekce kvality
socialnich sluZeb.

Dékuji za Vas cas.
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Abstrakt

KREJCIROVA, M. Proces zavidéni standardii kvality socidlnich sluzeb do
poradenskych sluzeb piisobicich v ramci Arciciecézni charity Olomouc. Ceské
Bud&jovice 2009. Bakalaiska prace. Jihoteska univerzita v Ceskych
Budé¢jovicich. Teologicka fakulta. Katedra praktické teologie. Vedouci prace J.

Simeckova.

Klicova slova: standardy, poradenstvi, kvalita socidlnich sluzeb, proces, poradny,

hodnoceni

Préce popisuje v prvni ¢asti vznik standarda kvality socidlnich sluzeb, jejich
vyznam pro poskytovatele, klienty i pro hodnoceni poskytovanych socidlnich
sluzeb a dale také legislativni upravu standardd kvality. Ve druhé ¢asti je popsan
vyznam pojmu poradenstvi, vznik poraden ve Velké Britanii a v Ceské republice
a dale také stru¢nd charakteristika Asociace obcanskych poraden a poraden
ptisobicich v ramci Arcidiecézni charity Olomouc. Tieti Cast mapuje situaci
vybranych poraden s ohledem na proces zavadéni standardii kvality socidlnich
sluzeb do poradenské praxe, interpretuje zjiSténé vysledky a formuluje zasadni
problémy a nejvétsi prekazky, které poradny v této oblasti pocituji. V zavéru

prace jsou pak dosazena zjiSténi shrnuta.
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Abstract

Process of implementing Standards for Quality in Social Services into
counselling services acting within the scope of Archdiocese Charity of

Olomouc.

Key words: standards, counselling, quality in social services, process, advice

bureaux, valuation

The work described in the first part the creation of Standards for Quality in
Social Services, their importance for providers, clients and for the evaluation of
social services as well as legislative adjustment of Standards for Quality. The
second section describes the meaning of guidance, the progress of counselling in
the UK and the Czech Republic as well as a brief overview of the Association of
Civil advice and counselling services acting within the scope of Archdiocesan
charity Olomouc. The third part maps the situation of the selected counselling
services with regard to process of implementing Standards for Quality in Social
Services advisory practice, interprets the results and formulate identified major
problems and the biggest obstacles that counselling services in this area feel.

Achieved results are summarized at the end of the work.
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